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This study aims to find out about the chatbot feature of Aisyah 
(Mandiri Syariah Interactive Assistant) implemented by Bank Mandiri 
Syariah and its impact on service quality that can be felt directly by 
customers. In general it can be said that there is a relationship of 
technological development with service quality and customer 
satisfaction so that it can foster customer loyalty for any product 
offered by Mandiri Syariah. The method used in this research is 
descriptive analytic and qualitative approach which only leads to one 
discussion and study it deeper about what is in it based on theories and 
articles. The conclusion of this study is the positive impact of Aisha's 
chatbot feature for customers where customers who want to dig up 
information and submit complaints related to Bank Mandiri Syariah 
will be welcomed and answered as quickly as possible because Aisha's 






chatbot feature is able to serve 7x24 hours and this will certainly 
provide an increase in customer satisfaction. 
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PENDAHULUAN 
Latar Belakang 
Pentingnya pemanfaatan IT bagi perbankan tentunya 
sejalan dengan semakin rumitnya fungsi dan kegiatan 
operasional bank yang saat ini dituntut untuk dapat memenuhi 
sistem layanan berbasis digital guna memberikan variasi 
layanan inovatif berbasis teknologi. Untuk  mencapai hal 
tersebut, fleksibilitas digital banking platform menjadi elemen 
utama bagi perbankan. Perkembangan teknologi digital 
diharapkan dapat mengubah bisnis proses perbankan dengan 
lebih cepat dan mudah. Hal ini harus didukung core banking 
system yang adaptif terhadap dinamika kebutuhan layanan bagi 
nasabah serta kecepatan integrasi sistem dalam mengakomodasi 
dinamika dan kebutuhan bisnis perbankan. Fleksibilitas core 
banking system berbasis digital yang mengacu kepada regulasi 
Bank Indonesia akan membantu perbankan dalam melakukan 
ekspansi bisnis dan mudah dalam melakukan integrasi dengan 
sistem lainnya yang dimiliki oleh bank. Transformasi digital 
lebih dari sekedar menyediakan layanan online dan mobile 
banking. Industri perbankan finansial perbankan perlu 
berinovasi dalam menggabungkan teknologi digital dengan 
interaksi nasabah, dalam hal ini temuan-temuan teknologi baru 
tersebut haruslah mempermudah dan memberikan kenyamanan 
bagi pengguna dalam mengakses layanan perbankan. Perbankan 
digital memungkinkan bagi bank untuk mengembangkan 
layanan kepada nasabah, memberikan alternatif kepada bank 






untuk memberikan informasi langsung pada nasabah dan 
mengurangi interaksi langsung di kantor cabang. Saat ini 
nasabah mengharapkan tingkat interaksi yang sama melalui 
perbankan digital dan media sosial. 
 
METODE PENELITIAN 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode deskriptif analitis dimana meneliti suatu objek dari 
kondisi yang bertujuan untuk mendeskripsikan secara sistematis 
terhadap masalah yang dikaji. 
Sesuai dengan masalah yang dibahas oleh peneliti, 
penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Hal ini 
dikarenakan penelitian ini dilakukan untuk memahami subjek 
secara mendalam, maka dari itu penelitian kualitatif ini meneliti 




Pengalaman Pelanggan dan Kinerja Keuangan Bank 
Penggunaan teknologi seperti perbankan digital dalam inovasi 
layanan untuk memenuhi kebutuhan nasabah paling baik 
dipahami dalam hubungannya dengan penggunaan layanan dan 
bagaimana mereka merasakan layanan. Pelayanan (service) 
bukan sebatas melayani, melainkan mengerti, memahami, dan 
merasakan. Dengan demikian, penyampaian dalam pelayanan 
akan mengenai heart share pelanggan . Heart share dan mind share 
tersebut dapat menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap 
suatu produk. Sehingga memberikan dampak positif bagi citra 
perusahaan. 






Pelanggan memilih pemberi jasa berdasarkan peringkat 
kepentingan dan setelah menikmati jasa tersebut cenderung 
akan membandingkan dengan yang mereka harapkan. Bila jasa 
yang mereka nikmati berada jauh di bawah jasa yang mereka 
harapkan, maka pelanggan akan meninggalkan pemberi jasa 
tersebut. Dengan meningkatkan kebutuhan pelanggan akan 
membuat kinerja keuangan bank juga meningkat dan akan 
memberikan dampak yang positif bagi bank. Untuk dapat 
meningkatkan kinerja bank, bank harus dapat mengembangkan 
layanannya. Dengan penigkatan layanan terebut akan 
memberikan dampak positif bagi kinerja keuangan bank itu 
sendiri.  
Chatbot adalah teknologi yang dirancang untuk memiliki 
layanan obroloan dengan tujuan memiliki suatu fungsi atau 
memberikan informasi melalui voice ataupun teks. Bahkan untuk 
saat ini, teknologi kecerdasan buatan seperti Machine Learning, 
Deep Learning dan Natural Language Processing yang mengikuti 
pola kerja manusia dan dapat melakukan analitik serta 
menjawab pertanyaan dan memiliki kemampuan untuk 
mengerti dan memahami bahasa dari sebuah pertanyaan. 
Sehingga chatbot dapat melakukan respon secara otomatis dan 
cepat ketika ada orang berbicara dengan chatbot tersebut. 
Dengan menggunakan chatbot, perusahaan industri dapat 
melakukan work efficiency sehingga menciptakan customer 
experience yang baik. Agar dapat memenuhi layanan nasabah 
banyak bank-bank mulai berinovasi dengan memanfaatkan 
teknologi. Khususnya dalam perbankan syariah, Bank Mandiri 
Syariah mengeluarkan fitur chatbot terbarunya yang bernama 
Aisyah (Asisten Interaktif Mandiri Syariah). Aisyah merupakan 
asisten virtual pertama yang dikeluarkan oleh bank syariah. 






Group Head Digital Banking Mandiri Syariah berharap Aisyah 
(Asisten Interaktif Mandiri Syariah) akan menjadi akses utama 
bagi nasabah dan calon nasabah perseroan dalam mencari 
informasi dan layanan perusahaan dan dalam hal ini Aisyah 
(Asisten Interaktif Mandiri Syariah) juga dapat melayani 
nasabah selama 7x24 jam. Fitur chatbot Aisyah (Asisten 
Interaktif Mandiri Syariah) akan membantu nasabah dalam 
memberikan informasi produk dan layanan, promo event, lokasi 
ATM atau kantor cabang. Nasabah dapat berkomunikasi dengan 
Aisyah (Asisten Interaktif Mandiri Syariah) melalui platform 
media sosial dan messaging apps yang disediakan oleh pihak 
Bank Mandiri Syariah. 
Direktur Technologi dan Operation Mandiri Syariah, 
Achmad Syafii menjelaskan bahwa Aisyah (Asisten Interaktif 
Mandiri Syariah) merupakan salah satu langkah transformasi 
digital Mandiri Syariah. Tujuannya memberikan layanan yang 
lebih efektif, efisien, dan customer-oriented. “Alhamdulillah 
Aisyah (Asisten Interaktif Mandiri Syariah) merupakan chatbot 
pertama yang dimiliki bank syariah. Jadi, dengan adanya 
Aisyah, nasabah Mandiri Syariah dapat menanyakan segala hal 
yang berhubungan dengan Mandiri Syariah kapanpun dan 
dimanapun” jelasnya di sela-sela acara peluncuran aplikasi 
chatbot Aisyah di Jakarta, Senin (26/11). 
Peluncuran Aisyah (Asisten Interaktif Mandiri Syariah) 
sebagai aplikasi layanan untuk nasabah Mandiri Syariah 
didasari oleh adanya perubahan kebutuhan masyarakat dan 
kemajuan teknologi. Kemajuan teknologi saat ini telah 
memunculkan inovasi di setiap perbankan khususnya di 
perbankan syariah. Upaya inovasi yang dilakukan Mandiri 
Syariah adalah untuk memberi layanan yang lebih baik dan 






lebih mudah bagi nasabah yang akan membawa dampak positif 
bagi perbankan syariah. 
Frekuensi layanan contact center digital Bank Mandiri 
Syariah meningkat sekitar 40% dari tahun sebelumnya. Dari 
rasio tersebut, Interaksi Nasabah melalui media sosial terdiri 
atas permintaan informasi sebanyak 51%, permintaan bantuan 
28% dan keluhan 21%. Artinya, kanal digital ini semakin 
diminati nasabah maupun non nasabah, seiring dengan 
perkembangan telepon seluler, maka chatbot yang 
memanfaatkan metode Natural Language Processing akan dapat 
mempercepat dan memudahkan interaksi nasabah dengan 
Mandiri Syariah. 
Berikut ini adalah panduan bagi nasabah maupun non 
nasabah yang ingin menggunakan fitur chatbot Aisyah (Asisten 
Interaktif Mandiri Syariah). Pertama saat melakukan registrasi 
untuk menggunakan layanan Aisyah (Asisten Interaktif Mandiri 
Syariah), nasabah maupun non nasabah wajib terlebih dahulu 
mengunduh messaging yaitu Telegram dan Facebook Messenger 
dari app store atau playstore serta memastikan telah mengikuti 
akun resmi dan Mandiri Syariah. Selanjutnya bagi nasabah 
maupun non nasabah wajib memastikan bahwa akun Mandiri 
Syariah yang diikuti adalah akun resmi yang telah terdaftar dan 
telah diberi tanda verifikasi khusus pada messaging apps yang 
diunduh. Setelah mengikuti akun resmi Mandiri Syariah, 
Nasabah maupun non  nasabah sudah dapat memulai 
percakapan pada layanan Aisyah (Asisten Interaktif Mandiri 
Syariah). 
Chatbot memiliki beberapa kelebihan dan keuntungan 
dalam penggunaannya untuk diterapkan dalam perusahaan: (a) 
mengurangi beban kerja operasional karena chatbot dapat 






menjawab pertanyaan berulang sehingga dapat memudahkan 
menjawab untuk pertanyaan yang sama dengan lebih cepat. (b) 
meningkatkan customer engagement dan customer experience 
karena dapat menjawab kebutuhan konsumen 7x24 jam 
sehingga konsumen tidak perlu menunggu lama untuk 
mendapatkan jawaban yang diinginkan. (c) menghemat biaya 
operasional karena perusahaan hanya perlu membuat satu 
chatbot yang dapat dihubungkan ke berbagai aplikasi pesan, 
sehingga biaya yang dikeluarkan lebih hemat dari segi 
manpower. (d) dapat memberikan insight tentang nasabah karena 
dapat memahami bagaimana nasabah berbicara sehingga dapat 
merespon sesuai kebutuhan nasabah. Hal tersebut dapat 
dimanfaatkan untuk dapat mengetahui pola nasabah terhadap 
produk dari Mandiri Syariah. Analisis tersebut tentunya untuk 




Perkembangan digital yang sangat pesat membuat Bank Mandiri 
Syariah meningkatkan pelayanan terhadap nasabah dengan 
meluncurkan fitur chatbot terbaru yang dinamakan Aisyah 
(Asisten Interaktif Mandiri Syariah) yang membawa dampak 
positif bagi nasabah Mandiri Syariah itu sendiri. Dimana 
nasabah bisa menggali informasi serta menyampaikan keluhan-
keluhan kepada Aisyah (Asisten Interaktif Mandiri Syariah) 
tanpa harus menunggu lama karena Aisyah mampu melayani 
pelayanan nasabah 7x24 jam. Selain membawa keuntungan bagi 
nasabah, Aisyah (Asisten Interaktif Mandiri Syariah) juga 
berdampak positif bagi pihak Mandiri Syariah yaitu dapat 
menghemat biaya operasional karena pihak bank hanya 






memerlukan satu chatbot saja yang dapat dihubungkan ke 
berbagai aplikasi pesan. 
 
DAFTAR PUSTAKA 
P. Dootson, B. A, and J. and Drennan, "Financial institutions 
using social media – do consumers perceive value?," 




B. Yusif, "Adopting a specific innovation type versus 
composition of different innovation types: Case study of a 
Ghanaian bank," International Journal of Bank Marketing, 
vol. 30, pp. 218-240, 2012. 
https://www.mandirisyariah.co.id/layanan-nasabah/Syarat-
Dan-Ketentuan-Aisyah 
D. Suhartanto, "Tourist satisfaction with souvenir shopping: 
evidence from Indonesian domestic tourists. Current Issues 
in Tourism," pp. 21(6), 663-679, 2018. 
C. I. Mbama and P. O. Ezepue, "Digital banking, customer 
experience and bank financial performance: UK customers’ 
perceptions," International Journal of Bank Marketing, vol. 
36, pp. 230-255, 2018. 
https://www.republika.co.id/berita/ekonomi/syariah-
ekonomi/18/11/26/pishg7383-mandiri-syariah-
perkenalkan-fitur-chatbot-aisyah 
 
 
 
 
